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MOTTO & PERSEMBAHAN 
 
“ Tau Artinya Semangat ? ” 
Semangat itu boleh ngeluh, boleh ngomel, boleh ribut, boleh capek, boleh bosen 
tapi jangan berhenti nglakuin ! 
 
“Ojo Rumongso Iso, nanging Iso Rumongso !” 
Jangan merasa bisa, tapi bisa merasa 
 
Carilah Inspirasimu, untuk temukan Semangatmu ☺ ♥ 
 
“Wisuda itu gak wajib kok, yang wajib itu sholat 5 waktu Wkwkwk” 
 
“Hahaha..Let's see who has the last laugh” 
Sekarang bercanda, besuk aku seriusin #ea 
--------------------------------------------------- 
 
 
Dengan Rahmat Allah SWT yang Maha Pengasih Lagi Maha 
Penyayang karena atas rahmat-Nya lah saya dapat menyelesaikan 
skripsi ini tepat waktu dan dapat memberikan hasil yang 
memuaskan. ♥ ♥  ♥ 
 
Skripsi ini saya persembahkan kepada semua pihak yang dengan 
tulus dan iklhas membantu, mendoakan serta memberikan support 
yang sangat besar kepada saya dalam menyelesaikan skripsi. 
Saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya bagi kedua 
orang tua saya, Ayah dan Ibuk yang tak henti-hentinya memberikan 
semangat dan memberikan dukungan sepenuhnya dalam 
menyelesaikan skripsi ini. Kerja keras beliau-beliaulah yang 
membuat saya termotivasi untuk sesegera mungkin menyelesaikan 
pendidikan sarjana ini. Terimakasih juga kepada adek kesayangan 
Moch. Reviansyah Ys yang menjadi motivasi saya untuk terus belajar 
dan berusaha menjadi contoh kakak yang baik.  
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Geng Mr.Yudi Squad 
Heey sahabatku, teman bimbingan seperjuangan selalu memani dan 
saling berbagi. Terimakasih atas semangatnya, kekocakannya, jadi 
temen merpus, temen sharing, motivasinya, dan untuk teman 
bimbingan seperjuangan Citra, Cindy, Bachtiar, Dendi, Venia, Riska, 
Gista dan Elvien suka duka skripsi ini sudah kita lewati bersama 
akhirnya kita bisa lulus bareng dengan tepat waktu sesuai dengan 
yang kita harapkan. Alhamdulillah kita bisa wisuda bareng ☺ ♥ 
 
YUK_SQUAD (Mobille Legend) 
Perjuangan merupakan pengalaman berharga yang dapat 
menjadikan kita manusia yang berkualitas. Terimakasih untuk segala 
bentuk motivasi kalian yang dicurahkan melalui sebuah game 
Mobile Legend sehingga Skripsi ini selalu terganggu oleh kalian 
namun selesai dengan sendirinya. Terimakasih untuk personil 
Rumah_Kaji, Andika sang penakluk kesepian di kontrakan tapi 
paling males kalo diingiten soal Skripsi, Dio dengan gaya 
khasnya“waah... ennaak ini dek”yang selalu diwaspadai anak 
serumah kalo lagi bawa makanan, Bagas mojokensis wajah sangar 
berhati mulia,  Zaenal sang jendral penyelamat kalo ketemu wak kaji, 
Nico alias Harley madura united temen sekamar dari awal masuk 
kuliah sampe lulus “btw gua suka gaya lu pas gundul dulu cong 
wkwkwk”, Eferanda si badan scurity hati hellokity “hellokitynya 
perbanas hahaha”, Rizal si maba taat aturan yang suka endorse 
rempeyek buatan maknya kalo habis mudik wkwkw. Terimakasih 
buat semuanya, Glen(semuahero), Jokowi(balmon), Kepin(digger), 
Om Yud(akai), Ipul(cyclop), Boby(bombsquad), Cakkur(hilda), 
Mustofa(zilong), Faiz(leslay), Nafik(lyla), Andika(Jhonson), 
Nico(harley), Efe(gord), Zaenal(lyla) dan semuanya yang main ke 
kontrakan terimakasih telah menjadi anggota Squadku wkwkwk. 
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Teruntukk ketujuh sahabat hebatku Taretan (Alumnus Pengurus 
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ABSTRAK 
 
Kualitas layanan elektronik dan program loyalitas yang dihadirkan oleh Bank 
Mandiri merupakan bentuk dari salah satu upaya untuk meningkatkan loyalitas 
nasabah. Akan tetapi, masih terdapat banyak kekurangan dalam upaya 
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini diperkuat dengan 
data dari Indonesian Bank Loyalty Award 2012 yang menyajikan data statistik 
selama tahun 2010,2011 dan 2012 yang berisi daftar 10 besar bank dengan tingkat 
loyalitas nasabah terbaik di Indonesia. Selana tiga tahun berturut-turut, Bank 
Mandiri mengalami penurunan dibidang loyalitas nasabah. Keadaan tersebut 
dipengaruhi oleh berbagai macam faktor. Berdasarkan fenomena diatas, maka 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait loyalitas nasabah Bank 
Mandiri dengan judul "Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik dan Program 
Loyalitas Terhadap Loyalitas yang di Mediasi Oleh Manfaat yang Dirasakan 
Nasabah dan di Moderasi Oleh Gender pada Bank Mandiri di Surabaya". Alat uji 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS 16.0 dan WarpPLS 5.0. 
Penelitian ini melibatkan 100 responden dengan kriteria yang sudah ditentukan. 
Hasil penelitian ini adalah kemudahan dalam kualitas layanan elektronik dan 
kualitas informasi dalam program loyalitas berpengaruh positif signifikan 
terhadap manfaat yang dirasa nasabah dan mempengaruhi tingkat loyalitas yang 
dimoderasi oleh gender. 
 
 
Kata kunci : Kualitas Layanan Elektronik, Program Loyalitas, Loyalitas Bank 
Mandiri 
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ABSTRACT 
 
The quality of electronic services and loyalty program provided by Mandiri Bank 
is a form created in order to increase customer's loyalty. However, there are still 
many shortcomings in an effort to maintain and improve the loyalty of customers. 
This is strengthened by a data from 2012 Indonesian Bank Loyalty Award, which 
presents statistical data during 2010, 2011 and 2012 which contains the list of the 
10 Big Commercial Bank with their best level of customer's loyalty in Indonesia. 
For the last three years, Mandiri Bank experienced a decline in customer's 
loyalty. This condition is influenced by various factors. Based on the phenomenon 
above, the researcher is interested to do a research related to customer's loyalty 
of Mandiri Bank with the title "The Influence of Electronic Services Quality and 
Loyalty Program On Customer's Loyalty Mediated by Customer's Perceived 
Value and Moderated by Gender in Bank Mandiri at Surabaya". The instruments 
used in this study were SPSS 16.0 and WarpPLS 5.0. This research involves 100 
respondents with determined criteria. the results of this study is the ease of  use 
from quality of electronic services has a significant positive and information 
quality from loyalty program has a significant positive effect on the customer’s 
perceived value and affect the level of loyalty that is moderated by gender. 
 
 
Keywords: Electronic Services Quality, Program Loyalty, Mandiri’s Bank Loyalty
